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3ème révolution industrielle



-3000 écriture 1800 Vapeur
1450 imprimerie 1900 Électricité
2000 numérique 2000 Digital

Michel Luc
SERRES FERRY





« meeting 
needs

profitably »
Philip Kotler 

(2006 12ème édition de Mkt Mgt)



Transformer la satisfaction des clients en profit pour l’entreprise

CARE Gary Vaynerchuk
Stop selling. Start helping Zig Ziglar

meeting needs profitably
Kotler



Aphorisme de Hubert Kratiroff

your
happiness
is my
business



M3 Modern Marketing Model
1. Strategy
2. Market Orientation
3. Customer insight
4. Brand & Value
5. Segmentation 

Targeting

6. Positioning
7. UX / CX & content
8. Distribution
9. Promotion
10. Data & Measurement



Méfiez-vous des recettes des années 60
q 4P
q bon produit    bon prix 

bon endroit    bon moment
q cognitif  conatif  affectif
q SONCAS
q AIDA
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SWOT



VUCA
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Lexique 

Lexique : les acronymes du marketing 

 
Toute spécialité a son jargon, en attendant un vrai lexique, voici 220 acronymes – pas tous pertinents - 
du marketing digital… 

AAA : Average active sessions 
AARRR : Acquisition, Activation, Retention, Referral, 
Revenue 
ABC : Always Be Closing 
ABM : Account Based Marketing  
ACSEL : Association pour commerce et services en 
ligne (Association de l’économie numérique) 
ADEX : Ad Exchange plateform 
AdTech : Advertising Technology (voir MarTech) 
ADX : Google DoubleClic Ad Exchange plateform 
AMP : Accelerated Mobile Pages 
API : Application program interface (voir MtoM) 
AR : Augmented Reality 
ARPU : Average revenue per user 
ARR : average recurring revenu (or annual) 
ASO : App Store Optimization (voir Search) 
ASP : Application service provider 
AtAwAd : Anytime Anywhere Anydevice 
ATF : Above the fold 
ATL : above the line (voir media) 
AWD : Adaptive web design 
BAT : Baidu Alibaba Tencent 
BMG : Business Model Generation 
BOB : Best of Breed 
BOFU : Bottom Of Funnel 
BPM : Business Process Management 
BR : bounce rate 
BTF : Below the fold 
BTL : below the line (voir hors media) 

BtoG : business to Government 
BtoR : Business to Retail 
BYOD : Bring your own device 
CAC : Customer Acquisition Cost 
CAD : communication audiovisuelle dynamique 
(DOOH) 
CCO : Chief Customer Officer 
CDC : Cahier des Charges 
CDJ : customer digital Journey 
CDO : Chief Digital Officer 
CEM : Customer Experience Management 
CLV : Customer lifetime value 
CM : Community Manager 
CMI : Communication Marketing intégrée (IMC) 
CMO: Chief Marketing Officer 
CMS : Content management system 
COOC : Corporate Open Online Course 
COS : Cost Of Sale 
CPA : collective performance et acquisition 
CPA : Cost per acquisition / action 
CPC : Cost per click (Cost-per-Customer) 
CPCV : Cost per completed view (CPCV = Cost ÷ 
Completed Views) 
CPL : Cost per lead 
CPM : Cost per thousand 
CPT : Cost-per-Transaction 
CPV : Cost per view (see also PPV) 
CR : Conversion rate 
CRM : Customer relationship management 



NBIC



Nano (techno / matériaux)

Bio (techno / mimétisme)

Informatique (IOT / B)

Cognitif (IA, MOOC)

NBIC





Moore
Gordon





Momentum

IOT / DATA
Gartner =   25 milliards
Cisco =   50 milliards
Intel = 200 milliards



PLUS
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Fail early, Fail fast, Fail cheap

Test and Learn

FAIL : First Attempt In Learning



Plus d’efficacité



Lean Management
Pizza team
MVP (minimum viable product)
POC (proof of concept)

Do More With Less





PizzaTeam = -9 PizzaTeam = 9 personnes 



AGILE



Please read it at: agilemanifesto.org





Les Nouvelles 
économies





GAFAMS…NATU...BATX

image 
de FaberNovel



Début de liste des services  disruptés

uber
paypal
skype
airbnb
alibaba
facebook



Plus de 
partage







pas de limite à la BlockChain
base du BitCoin
développement de la fintech

Cryptographie Partagée



La BlockChain



Post PC
Post Digital

RESTE HtoH



USER
USER

USER
USER



L’humanité 
augmentée







ET POUR FINIR : 

Plus d’attentes…









Nouvelles Attentes

Pourquoi se contenter 
du minimum ?



1990 : web et internet
2000 : mobile
2010 : Living Services

source : Google, Accenture



ONLY







Digitalisation
Liquid Expectations

= Living Services







Digitalisation : IOT
Billet / Voucher / carte (wallet)
Porte (smart door)
Maison
Ecole / Cours 
Santé
Politique
Voiture (Tesla OS)
Wearable





Partir / sortir sans payer
Réserver d’un clic
Commande par bouton (DASH)
Connexion permanente
Temps réel pour tout

Liquid Expectation



un consommateur ça ose tout,
ça compare tout,
ça demande (exige) tout,
ça commente tout, partout,
ça ne lit RIEN (tl;dr)
ça demande un secret total des 
informations confiées
à Expectation Economy

Consommateur Sans Limite



Intime et proche de nous
Impact sur la vie
Fabrication de plus de data 
autorisant l’IA et les changements 
en temps réel

Living services



PLUS VITE

Les users attendent
du temps réel









Un client
ça ose 

tout
Les lois de

Michel Audiard



INBOUND
MARKETING



1 2 3
CUSTOMER 
EMPOWERMENT

One clic away
« Power in the 
hand »
AdBlock
TouchPoints
Soft Power
Privacy
Living Services

INBOUND
MARKETING

Permission
VRM
ZMOT
SEO
UI UX CX IxD SD
WTS

Personas  
UserStory

TAUX DE 
CHURN 

Engagement
Viralité
Fidélité

Lovemarks



Micro Moments
Stimulus
Know / Go
Do / Buy

AFTER SALES
SAV service client
Social SAV
FAQ
Vidéo Utilisation

Négociation 
Closing
ABC

SEARCH
SEO
+ SEA

Social
Referals

PRE SALES
Avant-Ventes
Support
Assurance
Rassurance
Confirmation
Stock / délai / livraison
Conditions
Retours possibles ?

Portes d’entrée 
vers 

INBOUND 
MARKETING



…
CNIL + RGPD

protection des
données personnelles



Nouveaux 
Jobs





APP iOS avec xCode :

Logiciels et outils



Leçon de facilité

APP / HTML







BRAND
CONTENT



1 2 3
FOMO

Infobésité
Info-Snacking
10 heures
Hyper Choix
Digital Detox
NoMoPhobie

BRAND CONTENT

StoryTelling
Native ad
Gamification
Curation
Vidéo
RTM  /  SEO

POEM

LOVEMARKS

Respect du lecteur
Respect du client
Fidèle au-delà du 
raisonnable





Syndrome du Hamster



InfoBésité





Content is 
king





Content is 
king



learn marketing

LE MEILLEUR 
BRAND-CONTENT















StoryTelling

NoStory : NoBusiness



Best StoryTelling ever
veni vedi vici

second StoryTelling
asteroide B612









…

POEM
…



POEm

Paid
Owned
Earned
Média & Marketing

EmpreinteDigitale



Empreinte digitale



1 2 3
FOMO

Infobésité
Info-Snacking
10 heures
Hyper Choix
Digital Detox
NoMoPhobie

BRAND CONTENT

StoryTelling
Native ad
Gamification
Curation
Vidéo
RTM  /  SEO

POEM

LOVEMARKS

Respect du lecteur
Respect du client
Fidèle au-delà du 
raisonnable



UX



PARADOXE
EXEMPLAIRE









Tesla Toronto Yorkdale Mall 
MS …..  APPLE





Dieter Rams (Braun & Bauhaus de Walter Gropius
)









OnBoarding
Version RH : accueil

Version Digital : Prise en main
Premier contact et étape du parcours
Fluidité des formulaires
Facilité des procédures
UI et UX







Bâtir une bonne UX :
1/ supprimer

et seulement après
2/ ajouter



1/ Supprimer les :
irritants,  allergènes

points de friction (frictionless)
coutures (seamless)

défauts (flawless)

= simplifier



2/ Ajouter :
satisfaction, fluidité

art, plaisir, sentiment
personnel, émotion

sourire, humour

= enchanter









Mesurer ce qui est 
mesurable et 
rendre mesurable 
ce qui ne l'est pas

Galillée 1564-1642
1604  annus mirabilis

1633 Et pourtant elle tourne



NPS
Net Promoter 
Score



NPS (Net Promoter Score) 
développé par Fred Reichfeld (Bain & Co) 

2003 Harvard Business Review

Ce qu’il faut retenir / Key takeaway
1/ Calcul : (9+10) – (0 à 6)    (sans 7 et 8)
2/ Question décalée : conseillerez-vous ?
3/ Fréquence : trimestrielle



KANO

Performance / Basic / WOW



marketing 
produit / service

marketing de 
l’expérience…



UX : User eXperience

toutes interactions 
perçues par l’utilisateur 
avant, pendant et après 

l’usage



toutes : omnicanal
interactions : touchpoint, point de contact

perçues : même pas voulues par l’entreprise
utilisateur : client, consommateur

avant, pendant, après : parcours complet, 
customer journey

usage : achat, utilisation, test, destruction



Parcours
Client





Parcours client visible et 
invisible

I        I             I      I   II        I             I         I        I        I      I   I

AR
RIV
EE

DEPART



AARRR



Parcours vu par le client





ROPO
ROBO

Research Online Purchase Offline

≠ showrooming



multi
cross
omni
Canal
& WTS



P&G 2005 : First Moment of Truth
+ Google 2010 : + ZERO MOMENT 





ZMOT à micro moments





La transformation digitale

Born to code



What’s next ?



YOU ARE 
what  is next





FIN


